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　市立札幌病院サービスアップ推進委員会は、平成16年6月に 「『市立札幌病院サー ビスアップ行動計
画』の円滑かつ実効的な推進を図るための方策等に関して、調査、審議、立案、連絡調整等を行うこと
より、職員の接遇の向上、ひいては、患者及び家族に対するサービスアップに寄与すること」を目的と
して設置 されました。現在、近藤副院長を委員長として、医師7名 、経営管理室3名 、看護部2名 、栄
養科、放射線科、検査部、薬剤部、医療安全推進室、理学療法士の18名の委員で構成 され、それぞれの
分野で、職員の接遇の向上やサービスアップに取 り組んでいます。事務局は経営管理室総務課および医
事課、看護課です。
　主な活動 として、全職員対象の接遇講演会や研修、患者満足度調査、サービスアップ貢献部門表彰、
接遇キャンペーン等を実施 しています。また、院内に16箇所設置されているご意見箱に投かんされた
「ご意見」に対 しては、各部署で対応策を検討して頂いた後 に、院内への報告 と周知、患者さんへの回
答 として、外来ホールへの掲示 ・ホームページに公開をしています。病院への期待が高まれば高まるほ
ど、厳 しいご意見が寄せ られることは必至ですが、私たちは、真摯に受け止め誠実に対応することを大
切に活動 しています。それぞれの活動について報告いたします。
*接遇講演会*
　平 成23年度 は アイベ ック ・ビジネ ス教育 研究 所 の関
根健夫 代表取 締役 に 「ク レー ムに発 展 しない接遇 術」
の講演会 を8月3日 に全職員対象 に実施 しました。
　医師17名、看 護職員109名、 コメデ ィカル26名、 その
他職員26名の計178名の参加 によ り、 クレーム対応 に関
す る コ ミュニ ケー シ ョンの 大切 さや 、 人間 関係 につい
て 、今 後 に活 かす事 ので きる内容 で、 参加 者の満 足度
も高い もの とな りま した。 今後 も、 全職 員を対象 と し
た講演会 を企 画 してサ ー ビス ア ップに寄与 した い と考
えています。
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*患者 満足度調査*
　患者満足度調査は、市立札幌病院の提供す る医療やサ ー ビス等 に対 して、患者 さんが どの よ うに思わ
れてい るのか を把握 し、患者サー ビスの向上、 充実を図ってい くことを 目的 に、平成16年度か ら毎年実
施 してい ます。平成23年度 は、9月12日 か ら16日まで の5口 間実施 し、 当院に通 院中及び入院 中の患者
さん約1,500名か ら回答 をいただ きま した。
　調査結果 に基づ き、院 内各部門 では問題点 の改善や 満足度 向上の施策 を検討 し、 よ り一層の患者サー
ビスの向上 に努めている ところです 。また、調査結果 は、ホームペー ジに公開 しています。
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*サービスアップ貢献部門表彰*
　 「『安心』『安全』『信頼』『納得』『快適』の視点で、必要かつ適切な接遇で"や さしさ"のある医療
サービスを提供」への努力と実践が著 しい部門(部 署)に 対して、年一回表彰を行っています。院内の
職員から推薦された候補か ら当委員会で選考 し、理事者会議で正式決定後、年度末 に事業管理者か ら表
彰状を贈呈します。
　平成21年度 ・22年度の表彰部署は以下の通 りです。
　　平成21年度 ：総合部門)ボ ランティア
　　　　　　　　コメディカル部門)リハ ビリテーション科
　　　　　　　　診療科部門)眼科、緩和ケア内科
　　　　　　　　管理部門)地域連携センター
　　　　　　　　看護部門)外来
　　　　　　　　事務 ・委託部門)清 掃
　　平成22年度 ：診療科部門)緩和ケア内科
　　　　　　　　看護部門)外来
　　　　　　　　コメディカル部門)リ ハビリテーション科
　　　　　　　　事務 ・委託部門)SPD
　　　　　　　　特別賞)救 命救急センター
*接遇 キャンペー ン*
　平成22年度までは、挨拶実施 とチ ラシ配布、川柳 ・標語募 集を行ってい ました。平成23年度は、年間
を通 じて接遇 に対する意識 を高め ることを目的 に 「接遇 に関す る標 語」 を全職員か ら募集 しま した。診
療科 ・放 射線 部 ・薬剤部 ・検査部 ・経営管理部 ・感染管理推進 室 ・看護部 ・外来部門等 々、多 くの診療
科 ・部 門か ら応募 があ り、その 中か ら委員会で 「標語」 を決定 し2ヶ 月毎 にポス ターを提 示 してい ます。
　快 い応対 が病院価値 を高 めることを信 じて活動 してい ます。
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*委員会活動による実績*
平成1'6年度～
　　ご意見箱の設置、3階 外来棟休憩場所設置、外来(一 部)患
　　者呼び出 しポケ ットベルの導入、外来パンフ レッ トコーナー
　　設置、クレジットカー ドによる支払方法導入、正面玄関の入
　　院用カー トの設置
平成21年度～
　　病棟 ・外来便座 クリーナー設置、駐車場発券機音声ガイ ドの
　　設置、外来エ コー室の時間案内ボー ド設置、9階 ディルーム
　　キッズコーナーの設置
平成22年度～
　　傘ボンの設置、採尿カップへ医師名の記載 ・採尿カ ップ棚の
　　設置、放射線部での検査着の変更(長 タイプを追加で設置)、
　　身障用 トイレの衣類 ・手荷物用フック取 り付け
　平成23年度～(～10月)
　　自動支払rの 使用方法の表示 ・案内職員の増員、職員の名札
　　の作 り直 し、放置 自転車の撤去、バスマ ッ トの定数増加、霊
　　安室表示の撤去、外来への杖置きの設置など
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　 (文責 ：松本厚子　寺島圭介　藤井英匡)
札 病 誌 第71巻第2号(MAR.2012)　89(263)
